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Señores miembros del Jurado: 
 
Dando cumplimento a  las normas del Reglamento de elaboración y sustentación 
de Tesis, sección de Postgrado de la Universidad  “Cesar Vallejo” para obtener el 
grado de Maestría en Gestión Pública, presento la investigación titulada: 
“Capacitación y Calidad de Servicio brindado por el Personal Policial de las 
Comisarias de Familia de ocho distritos de Lima Metropolitana – Primer  trimestre 
2014”. La finalidad es la de determinar  la influencia que existe entre la 
capacitación y la calidad de servicio que brindan los efectivos policiales de ocho 
comisarías de Lima. 
 
El documento consta de cuatro capítulos: 
El capítulo I, presenta el problema de investigación, justificación, limitaciones, 
antecedentes, objetivos (generales y específicos). 
 
El capítulo II, referido al marco teórico respecto de cada variable  estudiada. 
 
El capítulo III, lo conforma el marco metodológico y contiene las hipótesis, 
metodología, descripción de la población y muestra, método de investigación, 
técnicas e instrumentos de recolección de datos y métodos de análisis de datos. 
 
El capítulo IV, presenta el análisis de los resultados, descripción, discusión. 
Finalmente se presentan las conclusiones y sugerencias, referencias 
bibliográficas y anexos. 
 
Presento el estudio para su evaluación correspondiente, esperando señores 
miembros del Jurado que esta investigación se ajuste a las exigencias 
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La presente tesis denominada “Capacitación y Calidad de Servicio brindado por 
el Personal Policial de las Comisarias de Familia de ocho distritos de Lima 
Metropolitana – Primer  trimestre 2014”  La finalidad es   determinar la influencia 
de la capacitación en la calidad de servicio que brindan los efectivos policiales de 
las Comisarias  Especializadas de Familia  de la Dirección de Protección a la 
Familia y Personas Vulnerables de  la Policía  Nacional del Perú. Estas 
comisarias  se encuentran ubicadas en los distritos de: Cercado de Lima, 
Collique. Independencia, El Agustino, Canto Rey, Villa el Salvador,  San Juan de 
Miraflores  y Ministerio de la Mujer. 
 
La metodología empleada es de enfoque cuantitativo, tipo correlacional causal  la 
población  está conformada por 180 personas  usuarios que  concurrieron el  
primer trimestre  2014 a las Comisarias de Familia y la muestra fue de 123 
usuarios, aplicando dos  encuestas: relacionadas a capacitación y calidad de 
servicio  habiendo adecuado la escala de medición  Servqual  que mide la 
calidad de servicios desde las expectativas  y la percepciones de los usuarios. 
 
De los resultados se   tiene  que  el nivel de capacitación del personal policial de 
las comisarías de familia según la percepción del 64.2% de los encuestados  es 
destacado, mientras que el nivel de calidad del servicio prestado es adecuado en 
la misma proporción según la percepción de 79 de los   encuestados  que  en las 
comisarías de ocho distritos de Lima metropolitana en el año lectivo 2014. Del 
mismo modo se tiene como resultado  que cuando el nivel de capacitación es 
eficiente según la percepción de 40 de los encuestados quienes representan el 
32.5% de la muestra, los encuestados manifiestan también que la calidad del 
servicio es poco adecuado según el 35.8%.  
 






This thesisentitled Training and Qualityof Service providedby thestaff of Police 
Commissioners Family o feight districtsof Punjab- First Quarter2014"The purpose 
is to determine the level of relation ship between training and service quality 
provided by the police of the Specialist Commissioners of Family Management 
Family Protection and Vulnerable Persons of the National Police of Peru. 
Thesepolice stationsare locatedin the districts of: Fencing Lima, Collique. 
Independence, The Augustine, Boulder Rey, Villa el Salvador, San Juan de 
Miraflores, and the Ministry of Women.  
 
The methodology is quantitative approach, causal correlational population 
consists of 180 individuals users who attended the first quarter 2014 to the 
Commissioners of Family and the sample was 123 users, using two surveys 
related to training and service quality having appropriate measurement scale 
"SERVQUAL". 
 
From the resultsI knowisthat the level oftraining ofpolice personnel in 
thepolicefamilyas perceived by the64.2% is highlighted, while the levelofquality of 
service providedis suitablein the same proportionas perceived by79respondentsat 
police stations ineight districtsofmetropolitanLimain school year2014.Similarlywe 
can see thatwhen the level oftrainingis efficientas perceived by40of 
respondentswho represent32.5% of the sample, respondents alsoexpressedthat 
the quality ofservice provided by thepolicein police stationsisunsuitablefamilyas 
perceived by35.8%. In addition24.4%of the surveyedreport thatwhen the level 
oftraining of policestaff are efficient, the quality of service providedin police 
stationsisunsuitablefamily.  
 






De acuerdo a las estadísticas el incremento de la violencia familiar en nuestro 
país se ha ido incrementando, aunándose la violencia de pareja de alto riesgo 
llegando al feminicidio o su tentativa. Al problema de violencia familiar se ha 
sumado la violencia basada en género aquella que se ejerce contra la mujer 
vulnerando sus derechos. Frente a este contexto  el estado Peruano  en su 
séptima política del acuerdo nacional referido a la “erradicación de la Violencia y 
Fortalecimiento del Civismo y la Seguridad Ciudadana”  y las políticas públicas 
referidas a  la familia, mujer  e infancia    otorga a los sectores de  estado a 
intervenir con acciones  para cambiar la realidad donde la familia, las mujeres y 
la infancia sufren situaciones de violencia. 
 
Las políticas públicas  exigen  a los sectores del Estado   atención, intervención y 
protección y sensibilización sobre la problemática de la Violencia. Desde este 
punto de vista la Policía Nacional se encuentra comprometida  a intervenir de 
acuerdo a ley  frente a los casos de violencia familiar.  
 
Es  partir de ello que la Policía Nacional de Perú  a través de sus Comisarias 
Especializadas y  Secciones  de Familia de las Comisaria Básicas atiende los 
casos de violencia familiar. A nivel de  Lima, se cuenta con ocho comisarias 
especializadas de familia distribuidas estratégicamente  en ocho  distritos de 
Lima Metropolitana  las cuales cuentan con personal policial que recibe 
capacitación y especialización a través de la  Escuela de  Seguridad Ciudadana 
dependiente de la Dirección de Ejecutiva de Seguridad Ciudadana  de la Policía 
Nacional. 
 
Siendo las Comisarias de Familia unidades especializadas en la intervención de 
la Violencia Familiar hace necesario conocer  si la capacitación  contribuye a que 
el efectivo policial brinde un servicio de calidad  Al conocer la relación que se da 
entre capacitación y calidad de servicio desde la percepción del público usuario 
xvi 
 
que concurre a las comisarias,  se podrá conocer su importancia y permitirá al  
Comando de la Policía Nacional  reforzar  y adecuar criterios y decisiones para 
mejorar  de los servicios teniendo en cuenta criterios de eficiencia y eficacia . En 
el primer capítulo se describe y formula el problema, así como sus limitaciones  
teniendo en cuanta los antecedentes  y los objetivos generales. 
 
El segundo  capítulo aborda el marco teórico referente a  la capacitación vista 
desde  la mirada de las organizaciones, la teoría del aprendizaje  y se describe el 
proceso de capacitación que se desarrolla a nivel de la  Policía Nacional, también 
se describe la teoría referente a la calidad de servicio y la medición 
correspondiente. 
 
El tercer capítulo describe el marco metodológico  las técnicas e instrumentos 
empleados en su elaboración  permitiendo mostrar la concreción de los 
supuestos teóricos.   
 
El cuarto capítulo muestra los resultados encontrados  desarrollándose la 
contrastación de las hipótesis  expuestas y la  discusión de resultados. Se 
presenta así mismo las conclusiones y sugerencias. 
 
Se incluye la bibliografía consultada, se muestran los instrumentos empleados, y  
los cuadros con los resúmenes. 
 
 
 
 
 
 
 
